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Abstract. The attendance central offices receive per day doubts innumerable, 
however, the raised questions, are very similar, or even though equal. To become 
more efficient and efficient the attendance in the central offices, a system of 
generic Help Desk was created, where any user, could have access the system and 
cure its doubts, without the intervention of a specific person. The adopted method 
to decide this problem was the CBR. In this system the using specialist feeds 
initially the database with the questions most frequent and its answers. The CBR 
system was considered, to analyze the literal content, to consult in a database, the 
applied questions already, and to return to the user, the question with bigger 
degree of similarity, its respective solution.  
 
Resumo. As centrais de atendimento recebem por dia inúmeras dúvidas, contudo, 
as questões levantadas, são muito semelhantes, ou até mesmo iguais. Para tornar 
mais eficiente e eficaz o atendimento nas centrais, foi criado um sistema de Help 
Desk genérico, onde um usuário qualquer, poderia acessar o sistema e sanar suas 
dúvidas, sem a intervenção de uma pessoa específica. O método adotado para 
resolver este problema foi o RBC. Neste sistema o usuário especialista alimenta 
inicialmente a base de dados com as perguntas mais freqüentes e suas respostas. 
O sistema de RBC foi proposto, para analisar o conteúdo textual, consultar em 
uma base de dados, as questões já aplicadas, e retornar ao usuário, a pergunta 
com maior grau de semelhança, com sua respectiva solução. 
 
1. Introdução 
O tele atendimento ou as Centrais de Atendimento são setores recentes, e representam 
novas atividades de trabalho, com importante nível progressivo de automação, na maioria 
das empresas. Hoje, algumas Centrais já fazem o atendimento de determinados serviços 
sem intervenção humana; outras que envolvem liberação de senhas, resolução de problemas 
e ações nos sistemas, são ainda muito complexas e onerosas para serem automatizadas. As 
Centrais de Atendimento surgem com novas exigências físicas, mentais e psíquicas para os 
trabalhadores. [Santos et al, 1999]. 
Uma grade estratégia para solucionar estes problemas, é a criação de um help desk, que 
constitui basicamente em um mecanismo computacional de pergunta e resposta, onde a 
pergunta feita pelo usuário, é consultada em uma base de dados, e retornada a resposta de 
um questionamento semelhante feito anteriormente. 
Neste ambiente, onde o computador é a principal ferramenta de produção, é primordial 
que este esteja sempre em perfeito funcionamento. Essa tarefa, porém, mostrou-se bastante 
complexa, pois enquanto nos anos 80 os usuários eram especialistas em informática, na 
década de 90 esse quadro se inverteu radicalmente. A população de usuários de 
computadores passou a ser composta majoritariamente por pessoas oriundas de áreas onde a 
informática não era fundamental e, por essa razão, possuía praticamente nenhum 
conhecimento sobre o uso dos computadores. Essa mudança proporcionou a criação de um 
tipo de suporte capaz de atender a demanda deste novo público, pois, o que antes era visto 
com um contado entre especialistas, passa a ser uma forma de contado empresa-
consumidor.[Cavalari, Costa 2005]. 
Para a criação de um Help Desk, é utilizada uma técnica de Inteligência artificial 
chamada RBC. O raciocínio baseado em casos (RBC) é uma técnica usada para encontrar 
soluções para um novo problema usando soluções adotadas para problemas similares já 
resolvidos. Em um sistema de RBC, primeiramente são pesquisados e encontrados 
problemas similares antigos já resolvidos, obtidos de uma base de casos. Depois, o sistema 
ajusta a solução considerando as diferenças entre o problema novo e o antigo. A idéia 
básica de RBC é que os humanos modificam a estratégia de solução de um novo problema 
baseados em conhecimento e experiências com problemas passados similares, adaptando as 
soluções, usando-os para explicar novas situações, criticando novas soluções, ou inferindo 
sobre fatos para interpretar novas situações ou criar uma solução para o problema atual. 
[Lagemann 1998]. 
Essa é idéia do sistema proposto, uma ferramenta de fácil utilização pelo usuário 
consumidor, porém robusta em suas pesquisas, proporcionando ao usuário praticidade, 
facilidade e confiabilidade. 
Com isso, o usuário digitará sua pergunta, o sistema consultará sua base de dados 
procurando questionamentos antes já realizados e mostrando para o usuário, o 
questionamento que mais se parece com o informado e sua solução. 
 
2. O Sistema Help Desk 
Utilizando Java como linguagem de programação e técnicas de inteligência Artificial, mais 
precisamente raciocínio baseado em casos (RBC), foi desenvolvida uma ferramenta de uso 
geral nas centrais de atendimento. O sistema pode ser dividido em 3 módulos: Módulo 
Usuário, Módulo Administrador, Módulo de Processamento Interno. 
2.1. Módulo do Usuário 
Neste módulo, é onde o usuário digitará sua dúvida, e o sistema retorna uma questão 
parecida com a informada, e sua respectiva resposta. Caso o sistema não encontre algum 
questionamento anterior, o mesmo informa para o usuário que sua dúvida está sendo 
encaminhada para a análise de um especialista. O usuário tem a possibilidade de escolher o 
grau de precisão da consulta em relação os questionamentos anteriores, além de ter a opção 
de pesquisar as palavras por semelhança, onde o sistema procura não só apenas as palavras 
que foram digitadas, mas também palavras que possuem até 60% de semelhanças. 
 
Figura 1. Interface do Usuário. 
2.2. Módulo do Administrador 
A segunda parte do sistema consiste em uma tela onde o especialista poderá visualizar os 
questionamentos feitos e não respondidos. Então, o especialista responde ao 
questionamento, ou o relaciona com uma lista de respostas anteriores, cria o dicionário de 
dados com as palavras chaves do questionamento que será utilizado para realizar as 
consultas, e confirma a operação. 
 
Figura 2. Cadastro de Respostas. 
Após responder todas as perguntas, o especialista pode acessar o dicionário de dados 
dos questionamentos, e relacionar para cada palavra, uma lista de sinônimos que poderá 
auxiliar nas consultas posteriores. 
 Figura 3. Cadastro de Sinônimos. 
2.3. Processamento Interno 
Ao digitar o questionamento, o sistema acessa a sua base de dados, e recupera todo o 
dicionário criado com os questionamentos anteriores. Após esse processo, o sistema analisa 
cada palavra digitada, com as palavras do dicionário e seus sinônimos, a cada acerto, uma 
variável denominada score é acrescentada, repetindo-se assim, para cada questionamento já 
cadastrado. Caso o usuário tenha informado para o sistema que deseja que o sistema analise 
as palavras por semelhança, esta palavra do dicionário é também analisada caractere a 
caractere, e o seu grau de acertos também é armazenado em uma variável. No final desta 
comparação, caso a palavra tenha obtido mais de 60% de semelhança com a palavra 
digitada, o seu percentual de acerto é incrementado na variável de score. 
Ao final do processo, o questionamento que obtive o maior score, é submetido a outro 
teste, o que compara o seu grau de acerto, com o grau de precisão informado pelo usuário 
durante a sua pesquisa. Caso o questionamento tenha tido êxito neste processo, o mesmo é 
mostrado para o usuário com sua solução. Se o mesmo não obteve sucesso na comparação 
com o score informado pelo usuário, o sistema retornará uma mensagem informando que a 
dúvida está sendo encaminhada para a análise de um especialista. 
3. Conclusão 
Apesar de o sistema conter uma base de dados pequena, os resultados obtidos com os 
testes foram satisfatórios. O sistema se mostrou-se bastante eficiente em relação a pesquisa 
de perguntas que estão armazenadas no banco de dados, recuperando apenas perguntas 
pertinentes ao questionamento feito pelo usuário. 
A próxima etapa no desenvolvimento do software é popular mais sua base de dados e 
assim poder construir uma ótima lista de sinônimos, melhorando o processo de pesquisa 
das perguntas e recuperação das respostas. 
Referências 
Cavalari, Gabriel O. T. e Costa, Heitor A. X.(2005) Modelagem e Desenvolvimento de um 
Sistema Help-Desk para a Prefeitura Municipal de Lavras – MG. 
Santos, Venétia e Chaves, João Marcelo M. F. e Pavão, João Carlos M. e Bijos, Pietra 
(1999) Projeto Ergonômico de Centrais de Atendimento, 
http://www.celuloseonline.com.br/imagembank/Docs/DocBank/er/er044.pdf, acessado 
em 01 de junho de 2006. 
Silva, Jaime José da (2004) Help Desk com Sistema de RBC para as Gerências de 
Aplicativos do Banco do Brasil. 
Lagemann, Gerson Volney (1998) RBC para o Problema de Suporte ao Cliente nas 
Empresas de Prestação de Serviço de Software: O Caso Datasul. 
